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PESQUISA 
MATRIZ DE INTERAÇÃO: AUXILIAR DÊ: ENFERMAGEM E PACIENTES 
Interaction matrix: nursing auxiliary and patients 
RESUMO 
O trabalho em foco constitui o diagnóstico do 
padrão de interação da d(ase auxiliar de enfermagem/ 
pacientes e representa a etapa inicial do desenvolvi· 
mento de um projeto que visa otimizar a interação 
verbal do g rupo da enfermagem com pacientes hospita· 
lizados. Com o objetivo específico de identificar a 
matriz de interação auxiliar de enfermagem x paciente, 
foram registrados as interações verbais dos sujeitos 
estudados. Os resultados indicam predominância de 
unidades de interação (86,5 %) na área neutra do 
paradigma categoria[ de Bales, o que denota que a 
interação do auxiliar de enfermagem com os pacientes 
. é padronizada e direcionada por tarefas. 
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Introdução 
É sabido que a doença provoca no paciente hospi-
talizado um estado de dependência em relação à enfer-
meira. Por outro lado, nota-se que, dentro do sistema 
de atenção à saúde, várias forças têm exercido in-
fluência sobre a expectativa de habilidade de comuni-
cação efetiva da enfermeira com seus clientes. Em 
conseqüência, observam-se mudanças na concepção 
do papel da enfermeira: - do cuidado tradicional 
de cabeceira que inclui assistência física e psicoló-
gica, para um papel mais abrangente de relaciona-
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ABSTRACT 
The present study represents a diagnosis of the 
nursing auxiliarylpatient dyad and the initial phase 
of development of a project aiming at the optimization 
of the verbal interaction between nursing team and 
hospitalized patients. With the specific objective of 
identifying the interaction matrix between nursing au· 
xiliary and patient, the verbal interactions of subjects 
studied. The results indicated a predominance ofinte• 
raction units in the neutral are a of the category para• 
digm of Bales (86,5%), indicating that the interaction 
of nursing auxiliaries with patients is patterned upon, 
and directed by, tasks • 
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mento mútuo. Dentro desta visão, o papel do paciente 
também se transforma de passivo para ativo, onde 
ele participa da responsabilidade no estabelecimento 
dos objetivos de seu cuidado, através de uma metodo· 
logia de solução de problemas (BRADLEY & EDIN-
BERG, 1982). 
O próprio papel da doença encontra-se em mu-
dança com o advento da tecnologia médica contempo· 
rânea, e tem como fator desencadeante o alto grau 
de especialização em todas as áreas de cuidado à 
saúde. Com freqüência, os modernos tratamentos mé-
dico-cirúrgicos provocam traumas que transcendem 
as necessidades biológicas, afetando também necessi-
dades psicossociais dos pacientes. Assim, o papel da 
enfermagem vem se transformando no sentido de har• 
monizar as necessidades psicobiológicas e psicosso-
ciais dos pacientes, de modo a ajudá-los a adquirir 
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maior independência, através de relacionamento. 
Neste contexto, fica caracterizada como decisiva 
a necessidade de as enfermeiras tomarem conheci-
mento dos padrões de comunicação da equipe de enfer-
magem para que possam orientar seus colaboradores 
no sentido de promover melhor relacionamento com 
os pacientes. 
De modo bastante diverso do que ocorre em paí-
ses desenvolvidos, a força ativa de trabalho na enfer-
magem brasileira é constituída por quatro categorias, 
divididas segundo seu preparo, das quais o enfermeiro 
representa a categoria minoritária: apenas 8,5%. 
Diante desta realidade, é fácil concluir que não basta 
que as enfermeiras tenham as habilidades desejáveis 
para uma comunicação efetiva com os pacientes; é 
preciso que elas estejam atentas ao modo pelo qual 
as outras categorias interagem com seus clientes, para 
poderem promover a orientação necessária em cada 
caso. Se tomarmos a categoria de auxiliar de enferma-
gem, veremos que eles representam 21,1% da força 
de trabalho da profissão. (CONSELHO FEDERAL 
DE ENFERMAGEM & ASSOCIAÇÃO BRASILEIRA 
DE ENFERMAGEM, 1985). Por tratar-se de categoria 
representativa, necessário se faz o conhecimento do 
seu padrão de interação com os pacientes. 
Diante do exposto e da necessidade de subsídos 
para o desenvolvimento de projeto que visa otimizar 
a interação verbal do grupo da enfermagem no âmbito 
hospitalar, propusemo-nos realizar o presente traba-
lho que tem como objetivo detectar a matriz de intera-
ção do auxiliar de enfermagem com pacientes inter-
nados. 
Metodologia 
A pesquisa fo i realizada num hospital-escola de 
grande porte, cuja Divisão de Enfermagem é composta 
por 1030 funcionários, dos quais 35,8% são auxiliares 
de enfermagem. 
Os dados compreendem a interação verbal de 
dez pacientes com os auxiliares de enfermagem que 
lhes prestaram assistência durante o período da obser-
vação. Esta foi realizada durante cinco dias consecu-
tivos , em dois períodos: manhã (7 às 11 horas) e 
tarde (13 às 17 horas), abrangendo um total de quatro-
centas horas de observação dos pacientes. incluídos 
na amostra. 
Constituíram a amostra os pacientes que foram 
internados no primeiro dia do período selecionado 
para a observação e coleta de dados, e que: estivessem 
conscientes, aceitassem ser obsevados, tivessem idade 
acima de dezoito e abaixo de setenta anos e cujo 
motivo da internação indicasse uma hospitalização 
mínima de cinco dias. 
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Cada paciente foi seguido por um obsevador 
orientado e treinado para registrar em formulário os 
episódios verbais da dfade em questão. Os dados obti-
dos destes registros constituíram os protocolos de 
interação verbal de auxiliares de enfermagem e pa-
cientes, os quais foram analisados por três juízes 
que dividiram os episódios verbais em unidades de 
interação e classificaram-no à luz do Interaction Pro-
cess Analysis, de BALES (1950). Para tanto, os juízes 
receberam treinamento específico que se encontra de-
talhado em estudo de MENDES (1985). 
Análise dos Resultados 
De posse da classificação das unidades de intera-
ção com base no Paradigma Categoria! de Bales 
( 1950), passou-se ao estudo e análise estatística dos 
resultados. 
Foram identificadas 1577 unidades de interação 
trocadas entre os pacientes observados e os auxiliares 
de enfermagem que os assistiram durante o período 
de observação. 
A distribuição de tais unidades de interação, 
segundo as áreas de categorias que compõem o instru-
mento de Bales, encontra-se demonstrada na Tabela 
1, onde se verifica que sua concentração se dá na 
área neutra (86,5%) que compreende as seguintes cate• 
gorias: 4 - Dá sugestão; 5 - Dá opinião; 6 - Dá 
orientação; 7 - Pede orientação; 8 - Pede opinião 
e 9 - Pede sugestão. Nos dez pacientes estudados, 
as Categorias 6, 7 e 4 são responsáveis pelo elevado 
percentual de interação na área neutra. Este resultado 
é representativo da orientação que o auxiliar de enfer-
magem tem para a tarefa, orientação esta, refletida 
em suas interações verbais. Para ilustrar esta orienta-
ção , apresentamos a seguir algumas situações em que 
o conteúdo da interação se traduz em freqüências 
de unidade de interação nas Categorias 6 - Dá 
Orientação; 7 - Pede Orientação e 4 - Dá Suges-
tão. 
Situação A: Encontrava-se a Paciente n.o 1 no 
refeitório, acompanhada de outra paciente de sua en-
fermaria, quando foi convidada por esta para retoma• 
rem ao quarto. Aceitando o convite, Pl (paciente 
n.o 1) levantou-se, apanhou o frasco de dreno da colega 
e ajudou-a a levantar-se. Quando seguiam pelo corre-
dor em direção ao quarto, a outra paciente pergun-
tou-lhe: OPA (outra paciente): "Será que não posso 
pesar?" Pl (paciente n,0 1): "Acho que tenho que 
chamar alguém". Não havendo nenhum funcionário 
por perto, a observadora ofereceu-se para verificar 
o seu peso, quando uma aux iliar de enfermagem apro-
ximou-se, dizendo: AUX (auxiliar de enfermagem): 
"Deixa que eu vejo. Hoje eu posso verificar porque 
é esta a minha função hoje". 
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Tabela 1 
Distribuição das unidades de interação trocadas entre au• 
x iliares de enfermagem e pacientes, segundo :1reas de 
categorias de Bales e pacientes, e resultados da anãlise 
estatfstica da homogeneidade dos pacientes. 
As quantidades supe rior e entre parênteses correspondem, 
respectivamente, à freqüência observada e à porcentagem. 
Pacientes Á REAS Total 
Positiva Neutra Negativa 
26 241 5 272 
(9,6) (88,6) (1,8) (100) 
2 4 61 5 70 
(5,7) (87 ,1) (7,1) (100) 
3 36 306 39 381 
(9,4) (80,3) (10,2) (100) 
4 10 144 7 161 
(6,2) (89,4) (4,3) (100) 
5 14 81 5 100 
(14) (81) (5) (100) 
6 o 55 6 61 
(O) (90,2) (9,8) (100) 
7 8 134 4 146 
(5,5) (91 ,8) (2,7) (100) 
8 11 144 6 161 
(6,8) (89,4) (3,7) (100) 
9 17 144 2 163 
(1 0,4) (88,3) (1,2) (100) 
10 8 54 o 62 
(12,9) (87,1) (O) (100) 
Total 134 1364 79 1577 
(8,5) (86,5) (5,0} (100) 
X3 = 553,75 com 18 graus de liberdade, p < 0,1% 
Nesta afirmação, a auxiliar de enfermagem deixa 
explícito que iria executar este procedimento porque 
estava escalada para aquela atividade naquele dia. 
Conseqüentemente, deixa implícito que se a paciente 
fizesse um pedido que implicasse na execução de uma 
tarefa de responsabilidade de outro funcionário, ela 
remeteria o paciente ao colega, mesmo que estivesse 
disponível. 
A situação B, abaixo indicada, demonstra que 
a interação também é determinada pela rigidez do 
horário em que a tarefa deve ser executada: 
Situação B: Ao entrar na enfermaria do paciente 
n.o 3 o auxiliar disse-lhe: AUX: "Puxa! Hoje estou 
atrasado. Você me atrasou a vida com seu banho!" 
P3: "Mas eu não demorei muito" . AUX: " Não ••• 
enquanto você tomava banho eu dei banho em dois 
pacientes na outra enfermaria." P3: "Ah! É por isso 
que quando eu estava no 9.0 andar vocês demoravam 
para me dar banho!" AUX: " É. Eu tenho que fazer 
tudo aqui e mais os banhos do 9.0 andar." 
A situação C também indica que o auxiliar de 
enfermagem, orientado apenas para a tarefa que está 
executando, transfere o paciente para outro funcioná-
rio, quando solicitado para alguma atividade que não 
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coincida com a que está realizando no momento, mes-
mo que seja o simples fornecimento de um sabonete. 
Situação C: No segundo dia de internação, aten-
dendo a sugestão do auxiliar de enfermagem, a Pa-
ciente n.o 2 levantou-se, colocou-se de pé junto ao 
leito, apanhou sua toalha e camisola e dirigiu-se ao 
banheiro, dizendo: P2: "Não tem sabão para tomar 
banho." A auxiliar de enfermagem estava puncio-
nando a veia de uma paciente acamada e respondeu-
lhe: AUX : "Tem que pedir a uma das meninas; elas 
que dão." P2: "Ah, eu vou tomar banho sem sabão 
mesmo; s6 vou jogar uma água no corpo. Mais tarde 
elas trazem o sabão. Eu não sei com quem tem que 
falar ••• " 
Ao abordar sobre as barreiras culturais na corou• 
nicação em situações de enfermagem, PAYNICH 
(1964) enfatiza a necessidade de utilização de termos 
simples na conversa com os pacientes. No estudo men-
cionado, a autora verificou que a compreensão do 
paciente e o comportamento cooperativo foi conside-
ravelmente maior quando não foram usados termos 
técnicos ou jargão profissional. 
Exemplificando a presença da barreira da termi-
nologia em nosso estudo, além da orientação para 
a tarefa, apresentamos o seguinte episódio ocorrido 
entre o auxiliar de enfermagem e o paciente. 
Situação D: Entretanto na enfermaria do Pacien-
te n.o 1, o auxiliar dirigiu-se a ele perguntando: AUX: 
"Vai fazer exame, né?" Pl : "Vou". A UX: "De gas-
troscopia, né?"(olhando para a placa de jejum coloca-
da aos pés da cama). O paciente não respondeu e 
o auxiliar retirou-se da enfermaria, sem nem notar 
a expressão de dúvida no rosto da paciente. 
As principais barreiras na comunicação com pa-
cientes são também apontadas por HEwiTT & PESZ-
NECKER (1964). 
Com relação à área positiva das Categorias de 
Bales (Categoria 1 -Mostra Solidariedade; 2-Mostra 
Descontração e 3 -Concorda), verifica-se que houve 
grande variação na freqüência de unidades de intera-
ção entre os auxiliares de enfermagem e pacientes 
estudados - embora o percentual médio de unidades 
de interação s~ja considerado baixo: 8,5%. A tabela 
1 evidencia um total afastamemto do auxiliar de enfer-
magem em relação ao paciente de número seis e sua 
maior aproximação com os pacientes cinco, dez e 
nove. Este dado nos leva a refletir sobre a questão 
do favoritismo na interação com pacientes, aspecto 
muito bem analisado por MARIMOTO (1955), e que 
pode vir a ser objeto de outra pesquisa a ser levada 
a efeito dentro do projeto em andamento. 
Tendo em perspectiva a área negativa do sistema 
Categoria de Bales, compreendida pelas categorias 
10 - Discorda; 11 - Mostra Tensão e 12 - Mostra 
Antagonismo, verifica-se um total de apenas 79 unida-
des de interação para os dez pacientes (5%), o que 
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indica que os pacientes não verbalizam aos auxiliares 
de enfermagem as suas tensões - o que seria possível 
se 'o auxiliar não tivesse uma postura estritamente 
funcional de modo a interagir expressivamente nas 
categorias que compreendem a área neutra, ou seja, 
ligadas a tarefas. Assim comportando-se ele limita 
o espaço para interações nas áreas emocionais positi-
va e negativa. 
Os resultados obtidos com esta pesquisa levam· 
nos a reconhecer o alto valor do instrumento de BA· 
LES (1950) tanto para a identificação da matriz de 
interação do auxiliar de enfemagem com pacientes, 
como para a sua possível utilização em tentativas 
de correção das distorções deste processo, através 
de treinamento do pessoal de enfermagem com vistas 
à modificação do seu repertório verbaL 
Conclusão 
Através da condução desta pesquisa, conclui-se 
que as interações entre os auxiliares de enfermagem 
e o grupo de pacientes estudados concentram-se ex-
pressivamente na área neutra, tendo as unidades de 
interação nas categorias que constituem esta área atin· 
gido um percentual de 86 ,5%. As categorias mais 
freqüentes foram: 6 - Dá Orientação; 7 - Pede 
Orientação e 4 - Dá Sugestão. 
Conclui-se também pela necessidade de interven· 
ção neste processo de interação através de programas 
de treinamento para auxiliar de enfermagem , visando 
um desempenho verbal mais adequado para com a 
sua clientela: pacientes hospitalizados. 
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